ORI DORA

VALTOZASOK A SOURCING-MODELLEKBEN A VALSAG HATASARA

A tanulmdny a gazdasdagi vildguvalsdag informatikRai szolgaltatdasnyujidsi és
szolgdltatds-igénybevételi (sourcing-) modelleken érzékelhetd hatdsait vizs-
gdlja nemzetkozi és hazai szinten, szakirodalmi kutatds alapjdn. Ezt koveto-
en a szerzo bemutatja a RkRapcsolodo hazai (iigyfél- és szolgaltatooldali)
tapasztalatokat, majd értékeli és dsszehasonlitjia a nemzetkozi és hazai érzé-
keléseket. Végiil a hazai tapasztalatok alapjan kovetkeztetéseket von le.

BEVEZETES

A 2008-ban kezd6dd nemzetkozi pénziugyi, majd gazdasagi vilagvalsag torténel-
miink eddigi legsulyosabb globalisan értelmezhetd gazdasagi valsaga az 1929-1933
kozott lezajlott tultermel€s okozta vilagvalsag ota. Megallapithato, hogy a 2008-ban
kezd6do gazdasagi krizis hatasai az informatikat is elérték, szamos kényszeru valto-
zast okozva az agazat szerepl6i szamara, valamint az informatikai szervezetek miko-
désének tekintetében [Fekete 2009].

A valsag okozta informatikai iranyultsagu valtozasok a szolgaltatasnyujtas gya-
korlataban is modosulasokat idéztek el6. Az ellatasi stratégiak piacat szamos, koz-
vetleniil a valsagbol eredeztethetd hatas érte [a szolgaltatasi modellek 0sszefoglala-
sat lasd CISDS 2008 ¢és Hyder et al. 2002]. A valsag a vallalati informatika tertletét
is elérte. A vallalatok a valtozasokra gyakran hasonlo intézkedésekkel valaszoltak,
ami pedig egyre inkabb kirajzolta a valsag okozta valtozasok kezelési gyakorlatat. A
tanulmanyban a valsag hatasara kimutathato informatikai szolgaltatdsi modellek-
ben bekovetkezett valtozasokat €s a valaszlépéseket tekintjik at.

1. A NEMZETKOZI MEGFIGYELESEK ALAPJAN KIMUTATHATO VALTOZASOK

A szolgaltatasnyujtas teriiletén a nemzetkozi szakirodalmi szemle alapjan az 1. tab-
ldzatban ismertetett valtozasok azonosithatok.

1.1. ADMINISZTRATIV VALTOZASOK

1.1.1. A szerzodésekben bedlit vdltozdsok

A szolgaltatasnyujtasi szerz0désekben a valsag hatasara jelentds valtozasok kovet-
keztek be. Kimutathato, hogy az ellatasi stratégiat lefed6 megallapodasokban beal-
16 modosulasok a valsag okozta dramai gazdasagi szituaciora adott vdlaszként értel-
mezhet6k [OSF 2010]. A megallapodasok mind tartalmukban, mind szerkezetiik-

ben atalakultak. A szerzodésekben bekovetkezett valtozasokat a célok és kovetelmé-

A dolgozat megjelenését a TAMOP 4.2.2/B-10/1-2010-0023 projekt tette lehetGvé.
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nyek atformalodasa, a prioritasok atértékelése, valamint a kontroll fokozott igénye
indukalta [Jayatilaka-Hirschheim 2009].

1. tablazat: Nemzetkozi szintd valtozasok a szolgaltatasnyujtasban

Kategoria Hatas
Szerz6désekben beallt valtozasok
Adminisztrativ valtozasok Dontési periddus hosszanak valtozasa

El6térbe kertiltek a szolgaltatasi modellek
Szolgaltatoi konszolidacio

Alternativ arazasi modszerek el6térbe kertilése

Az innovaci6 iranti fokozott érdekl6dés

Standard szolgaltatasok iranydba torténd elmozdulas

Gazdasagi valtozasok

Informatikai valtozasok

Forras: sajat tablazat Bendor-Samuel-Simanson [2009], Dressler-Maggio [2010], Greenfield [2011], Jayatilaka-
Hirschheim [2009], Juan et al. [2010], Maurer [2011], OSF [2010], OTC [2009], Rangineni [2009] alapjin

Az egyre er6s0do koltségérzékenység a szerzOdések atvizsgalasat eredményezte,
koltségcsokkentési lehetdségek feltirasa érdekében [Overby 2010]. A szolgaltatasi
igények hatékonyabb kielégitése végett a szolgaltatokat ujratendereztették, a szer-
zodéseket pedig ujratargyaltak [OSF 2010]. Megallapithato, hogy a valsag indukalta
koltségcsokkentési igény kovetkeztében kisebb méretd, alacsonyabb értékd, keve-
sebb szolgaltatast lefedd, egyszerubb szerzddések jottek 1étre [Brahma 2011].

A tObb évre sz010, stratégiai jelentdséggel biro szerzddéseket tendenciaszerien
a rovidebb id6tartamu (1-2 éves, vagy akar néhany honapos) €s ezaltal gyakoribb
ujraszerzOdést igénylo kontraktusok valtottak fel. A rovidebb idGtartam a piachoz
valo fokozott igazodast teszi lehet6vé, ami a bizonytalan gazdasagi helyzetben rend-
kiviil fontos [Rosenthal 2009].

A szerzddések arszinvonala altalanossagban csokkent, mivel - engedve az ugy-
féloldali nyomasnak - ugyanazon szolgaltatasokat alacsonyabb aron teljesitették.
Kiemelt figyelem Ovezi a nagyobb modularitast c€1z0, jobb skalazhatosagot biztosi-
t0 haszndlatalapu drazdsi mechanizmusokat, valamint a havidijas szolgaltatasi
konstrukciokat [Overby 2009] és [AIHP 2009]. A szolgaltatok belattik, hogy az iigy-
felek megtartasa érdekében nagyobb rugalmassagot kell tanusitani a fizetési hatar-
id6k és mas szerzddési feltételek vonatkozasiban [Brahma 2011, Bendor-Samuel-
Simanson 2009]. Az ugyfelek megnovekedett alkuereje a volumenvaltoztatasi igény
tekintetében is megmutatkozott. Az tigyfelek az ujratargyalas nélkiili volumenmére-
tezés igényének adtak hangot [George 2010].

1.1.2. A dontési periodus hosszdnak vdltozdsa

A valsag okozta bizonytalansag, valamint a 1étszamleépitések kovetkeztében beallo
allando munkaerdbeli ingadozasok a dontési szituaciok erdteljes lelassulasat ered-
ményezték. Ezek a valtozasok arra késztett€k ugyanis a dontéshozokat, hogy mind
a mindennapi, mind pedig az azon tulmutato dontéseket egészen egyszeriien befa-
gyasszak, és a dontést a bizonytalansagok csokkenésére, valamint a tézsdei, politi-
kai, €s iparagi valtozasokra varva elhalasszak [Bendor-Samuel-Simanson 2009].

Az informatikai dontéshozok kivarasa, a dontési szituacié meghosszabbodasa a
valsag okozta kényelmetlen helyzetre adhato egyfajta valaszlépés. A status quo fenn-
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tartasa érdekében a dontéshozok a sziikséges intézkedésekkel, iranymutatasokkal,
dontésekkel késlekednek, varva arra, hogy a gazdasagi er6s0dés jelei megmutatkoz-
zanak [IOS 2011]. Ez az altalanosan tapasztalt virakoz6 magatartas azonban komoly
karokat okozhat: a dontések targyanak, valamint aktualitasanak elévulését, ezaltal a
potencialis tizleti haszon elvesztését vonhatja maga utan.

1.1.3. Elotérbe keriilt szolgaltatdsi modellek

A valsag okozta gazdasagi kornyezet a mar 1étez0, azonban ezidaig hattérbe szorult
alternativ szolgdltatdasi modellek elOtérbe keriilésé€t eredményezte.

A multisourcing modell révén a szerz0dott szolgaltato szervezetek mindegyiké-
nek kulon-kulon koltségesokkentési igény nyujthato be, ezaltal lehet6ség nyilik a
megrendeld szervezetek altal elvart szolgaltatasok 0sszességében alacsonyabb aron
torténd igénybevételére - igy minden egyes szolgaltatoval a legkedvezébb alku
kialakitasara [Rosenthal 2009].

A visszaszervezés iranti érdekl6dés - mint egy, a gazdasagi krizis okozta szerve-
zeti viselkedési minta - fOként a kontroll iranti fokozott igénybdl, valamint az
ennek kovetkeztében remélt koltségcsokkentési potencialbol eredeztethetd. Moti-
vacios tényezoként emlithetd tovabba a mérethatékonysdag elérése, valamint a val-
sag kapcsan megvaltozott uzleti stratégiahoz valé hatékonyabb alkalmazkodas is
[Beardsell 2010].

A valsag kapcsan el6térbe keriilt mindennemi nearshore €s onshore cé€lzata
modell is. A jelenség hatterében a kulturalis tényezdk hasonlosaga, az azonos ido-
zoOna, a hasonlo gazdasagi €s szabalyozasi kornyezet, valamint a foldrajzi tavolsag
okozta elonyok realizalasi szandéka all [Ilosvai 2009 €s GEM 2009].

1.2 GAZDASAGI VALTOZASOK
1.2.1. Szolgdltatoi konszoliddcio

A szerz6dott ugyletek méretének csokkenése, a nyujtott szolgaltatasok arazasaban
a szolgaltatokra iranyulo fokozott koltségérzékenység, a hozzaadott érték (folya-
mat- €s technologiatapasztalat) iranti megnovekedett igény, valamint a globalis pia-
cok felé nyitas sziikségessége a szolgaltatOk komnszoliddciojahoz vezetett [GEM
2009]. A szolgaltatooldali konszolidacio foképp felvasarlasokban nyilvanul meg,
kiegészité képességek megszerzésére iranyuloan, mind a funkciok, mind az ipar-
agak, mind pedig a foldrajzi elhelyezkedésbdl szarmazo adottsagok tekintetében
[Overby 2009].

1.2.2. Alternativ drazdsi modszerek elotérbe kertilése

A valsag hatasara az arazasi modellekben is valtozasok jelentek meg. Megallapitha-
to, hogy a kialakult gazdasagi helyzet uj darazdsi modellek megjelenésével jart. Ezek
az alternativ arazasi modszerek (az ugyféloldali igények megvaltozasa kovetkezté-
ben) dominaljak a korabban alapértelmezett szerepet betoltd fix arazasa modellt.



186 KOZ-GAZDASAG 2012/4

Az ugyféloldal a korabbiakban emlitett koltségérzékenység kovetkezményeként
a rugalmassag igényé€t helyezi elotérbe. Sziikos er6forrasaik hatékony elosztasanak
igénye megkoveteli, hogy a haszndlatalapnu arazast preferaljak a fix dijszabas
helyett. A hasznalatalapu arazas el€résére tobb hasonlo lehetdség kinalkozik, ame-
lyek e kozos 6 jellemzOn tul kiilonbozo sajatos tulajdonsagokkal, elonyokkel €s hat-
ranyokkal rendelkeznek. Az ligyf€l specialis helyzetének megfeleltetett legalkalma-
sabb arazasi modszer kivalasztasa igy a rugalmassag elvarasan tual tovabbi megfon-
tolasok vizsgalatat igényli [George 2011], [PM 2009] és [Goolsby 2011].

1.3. INFORMATIKAI VALTOZASOK
1.3.1. Az innovdcié iranti fokozott érdeklodés

Az innovacio iranti igény novekedését szemlé€lteti az a 2011. januari felmérés, amely
tobb traktusaban is az innovacio informatikai vezetok altal érzékelt sziikségességét
ismerteti. Az uizleti innovacio az informatikai vezet6k hosszu tavu cé€ljai kozott elsé
helyen szerepel, €s ezt alatamasztando, a vezetOk idejének és figyelmi fokuszanak
legerdteljesebb novekedése az lizleti innovacioval kapcsolatos idotoltésben mutat-
kozik meg, a jelenlegi 25 szazalékrol 3-5 éven belill 54 szazalékra emelkedve.
[SOTCS 2011] Az innovacio iranti igény a szolgaltatas tertiletére begytrtzve az ella-
tasi stratégiak fejlesztésének innovativ megkozelitésében, a kiaknazatlan lehetosé-
gek feltirdsiban, az innovacid kozvetlen és kozvetett arbevétel-novelé voltanak
beépitésében mutatkozik meg. [Tonninger 2011]

A megndtt innovacios érdeklédés kapcsan a nemzetkozi szakirodalom leggyak-
rabban a szdmitdsi felhd iranyzatot targyalja [Overby 2009]. A megkozelitést
kiemelt érdeklédés Ovezi, azonban megjegyzendd, hogy ezen megoldasok egyeldre
még erdteljesen a Hype-gorbe csucsa kozelében helyezkednek el, késGbbre tolva az
ésszerl, mindennapi alkalmazas iddszakat [Fenn-LeHong 2011].

1.3.2. Elmozdulds a standard szolgaltatdsok irdnydba

A valsag okozta novekvO koltségérzékenység kovetkeztében a szolgaltatisokat
igénybevev0 ugyfelek lassan megtapasztaltak, hogy az ugyfélre szabott, specializalt
szolgaltatas joval tobbe kertil, mintha egy standard szolgaltatast vennének igénybe
[Mathers 2011]. Ennek megfelel6en névekvo érdekl6dés mutatkozott a belsé folya-
mataik racionalizalasara, valamint a szolgaltatok altal nyujtott standard szolgaltata-
sok igénybevételére. Az uigyfélre szabott megoldasokat tehat az érdekl6dés megval-
tozasa miatt a standard szolgaltatasok valtottak fel [Overby 2010].

2. HAZAI GYAKORLATI TAPASZTALATOK
2.1. ERZEKELHET® HATASOK A HAZAI GYAKORLATBAN

A tanulmiany masodik fejezete a szolgaltatasnyujtas valsig hatasara bekovetkezo
hazai valtozasaival foglalkozik. A kutatas cé€lja a valsag kovetkeztében €rzékelhetd
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hazai szolgaltatasi valtozasok azonositasa, a nemzetkozi szakirodalom attekintése
soran megallapitott, el6z6 fejezetben bemutatott tapasztalatokhoz hasonlitasa, az
ezen megfigyelések kozott fellelhetd eltérések feltirasa, valamint az elméleti alapot
szolgaltato relevans szakmai tanulmanyokban foglaltak gyakorlati megvalosulasa-
nak vizsgalata volt. Ehhez harom, a szolgaltatasnyujtas €s -igénybevétel kilonb6zd
teriileteit (a szolgaltatoi- és uigyféloldalt) reprezentilo szerepldvel készilt szemé-
lyes interju. A valaszadok egy hazai bank (mint szolgaltatasokat igénybevevo), egy
multinaciondlis informatikai vdllalat hazai képviselete (mint szolgaltatasnyujto),
valamint egy infokommunikacios szolgaltatasokat nyujté multinacionalis tulajdo-
nossal rendelkezd, rendszerintegracioval foglalkozo informatikai cég (mint szol-
galtatasnytjto) szakmai képviseldi voltak.
A kutatas alapvetd eredményeit a 2. tabldzat foglalja Ossze.

2. tablazat: A valsag hatasara érzékelhetd hazai tapasztalatok

Aspektus Erzékelhet6 hatasok
Szolgaltatoi konszolidacio
Szolgaltatoi kapcsolatok Kapcsolatok elmélytiltsége

Szolgaltatovaltas, tigyfélmegtartas

SzerzO6dések atvizsgalasa €s Gjratargyaldsa
Szerz6dések tartalmi €s szerkezeti atalakulasa
Szolgaltatasok arazasa

SLA-komplexitas

Uj szolgaltatasnyujtasi modellek iranti érdeklédés
Uj szemléletmodok, megfontolasok

A beruhazasok szigorodo indoklasa
IT-beruhazasok A beruhdzasok elhalasztasa, Gjrainditasa

Uj projektotletek, fejlesztési teriiletek

Szerz6dések

Szolgaltatasnyujtasi modellek

Forras: sajat szerkesztést tdblazat a kutatds eredményei alapjin

2.2. SZOLGALTATOI KAPCSOLATOK
2.2.1 Szolgdltatoi konszoliddcio

Megallapithato, hogy a szolgaltatok piacan konszolidacio zajlik. A megkérdezett
vélemények alapjan a konszolidacio hazankban is egy€rtelmuen €rzékelhetd.

Ugyféloldalon megfigyelhetd, hogy a koltségérzékenység novekedése nyoman a
szolgaltatasok kulonbozd szolgaltatoktol vald igénybevétele helyett azok Osszevo-
nasa, csoportositasa, €s a szolgaltatoi kapcsolatok szamanak csokkenése kovetke-
zett be. A banki szereplé ennek kapcsan a kezelt kapcsolatok szamanak mintegy
felére apadasarol szamolt be. A kiilonbo6z06 részlegek egyazon szolgaltatoval fenntar-
tott kapcsolatait 6sszevontik és kozpontositottak.

A szolgaltatoi oldal a konszolidacio sziikségszerliségérdl nyilatkozott, ami azon-
ban nem kozvetlenul a jelenlegi gazdasagi valsaghoz kothetd, hanem annal hosz-
szabb id6tavra nyulik vissza. A valsag kapcsan arrol szamoltak be, hogy a szolgalta-
toi konszolidacio erdltetetten gyorsult.
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A megkérdezettek véleménye alapjan elmondhato, hogy mig az tigyfél a szolgal-
tatok szamanak érzékelt €s tudatos csokkentését kozvetlenebb modon a valsag hata-
sanak tulajdonitja, addig a szolgaltatoi oldal a konszolidacio korabbrol datalhatosa-
garol szamol be, és a tendencia erdsodését koti kozvetlentil a valsag hazai megta-
pasztalasihoz.

2.2.2. A kapcsolatok elmélyiiltsége

A szolgaltato partnerekkel fennallo kapcsolatok apolasa, kezelése tekintetében
megfigyelhetd, hogy azokat a stratégiai partnerség jegyében dtértéRelték.

Az ugyféloldalon ismeretessé valt, hogy azon szolgaltatokkal, amelyeket az tigy-
fél stratégiai partneri szereppel tiintetett ki, szorosabb egytuttmiikodést hoztak
Iétre a hosszu tava Osszetartas, egytittgondolkodas altal elérhetd sikerek realizalasa
érdekében. Erdsitették a szolgaltatoval fennallé koteléket, kitiintetett figyelmet
szenteltek nekik a kapcsolat kezelése soran, mondhatni 6sszefogtak veltik, a valsag
okozta fajdalmas kovetkezmények egytittes lekiizdése érdekében.

A beszallitoi kapcsolatok értékelésérol €s célzott elmélyitésérdl a szolgaltatoi
oldal is beszamolt. A kapcsolat elmé€lyit€se egyé€rtelmiien a szolgaltato érdeke is,
ezért ennek eléréséért célzott tevékenységeket végeznek, hiszen a meglévo tigyfe-
lek megtartasa a valsag begytriizése folytan elsédleges szempontta valt. A vélemé-
nyek alapjan pedig az is ismertté valt, hogy az tigyféllel fenntartott kapcsolat elmé-
lyitése az ligyfél bizalmanak novelését, az igények biztosabb aramlasat, és a piacon
elérhetd helyettesito lehetdségek felkutatasanak csokkenését eredményezheti.

A megkérdezettek mindkét oldalon a szolgaltat6i kapcsolatok stratégiai szem-
pontu vizsgalatarol €s elmélyit€sének sziikségességérdl szamoltak be. Az €érzékelt
hatast a valsag okozta turbulens kornyezet, valamint a megnovekedett koltségérzé-
kenység indukalta.

2.2.3. Szolgdltatovdltas, iigyfélmegtarids

A szolgaltatoi kapcsolatok korabbi fejezetekben bemutatott tendencidival parhuza-
mosan egy egymassal merében szembenallé hozzaallas is megfigyelhetd. A kiilon-
bozd szempontok a két oldal eltérd igényeibdl eredeztethetdek.

Ugyféloldalon - a koltségérzékenység feler6sddése kovetkeztében - arra mutat-
kozik igény, hogy a szolgaltatasokat minél koltséghatékonyabb kapcsolatrendszer-
bdl lassak el. Ennek érdekében az ugyfelek akar szolgaltatot is hajlandoak valtani.
Az ugyféloldal fokusza tehat nem magara a szolgaltatora, hanem a nyujtott szolgal-
tatas koltséghatékonysagara iranyul.

A szolgaltatoi oldalrol szarmazo vélemények ezzel szemben arra mutatnak ra,
hogy a szolgaltatok elsdédleges szempontja a meglévo tigyfelek megtartasa. Meggyo-
zodésuk, hogy egy esetlegesen megszerzett uj ugyfé€l nem potolja egy meglévo ugy-
fél elvesztésébol eredd karokat. A szolgaltatok tehat az uigyfelek maguknal tartasat
priorizaljak, fokuszuk a meglévo tigyfelek megtartasan van.

A két oldal egymasnak fesziild magatartasa az eltérd érdekrendszerbdl adodik.
Mindkét megfigyelési eredmény a valsag kozvetlen hatasanak tudhato be. A figye-
lem egymastol kilonboz6 fokuszanak felismerése fontos elrelépés lehet a sajat
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érdek érvényesitése révén nyerhetd elonyok realizalasa, valamint masik oldallal
valo egyuttmuikodé€s javitasa c€ljabol.

2.3. SZERZODESEK
2.3.1. A szerzodések dtvizsgdldsa és ujratargyaldsa

A megnovekedett koltségérzékenység a szolgaltatokkal fennallo szerzédések atvizs-
galasat €s ujratargyalasat eredményezte. Az atvizsgalas a szerzddésekben fellelhetd
rejtett koltségek eliminalasara, az Gjratargyalas pedig azok ért€kének csokkentésé-
re €s a feltételek ugyféloldali lazitasara iranyult.

A targyalasok uigyféloldalrol - a bankok kozismerten erds alkupozicioja miatt -
ugyanazon mindségu szolgaltatisok alacsonyabb aron torténd igénylésérdl szoltak.
Emellett a bank a szolgaltatasi feltételek igénybevevoi oldali lazitasat kérvényezte.
A szerzGdések ujratargyalasa a bank erds alkupoziciojabol adodoan nagyrészt sike-
resen lezajlott.

A szolgaltatok tigyfeleik hasonlo igényei miatt mar ismert jelenségként kezelik a
szerzOdések ujratargyalasat, €s tudjak, hogy szolgaltatoi mivoltukban valo sikeres
fennmaradasuk €rdekében a kért valtoztatasoknak javarészt eleget kell tenniuk.
A szolgaltatoi oldal azonban inkabb a korabbi dij megtartasat igényli. Ezen 0sszeg
fenntartasaért cserébe a szolgaltatascsomag egyéb hozzaadott értékekkel val6 kibo-
vitését is hajlandoak vallalni.

Az ugyféloldali és a szolgaltatooldali vélemények a szerz6dések atvizsgalasanak,
ujratargyalasanak tendencidjat egyértelmuen igazoljak. Kulonbség mutatkozik
azonban a szolgaltatoi dij €s a szolgaltatasi minGség egymashoz valo viszonyanak
tekintetében.

2.3.2. A szerzodések tartalmi és szerkezeti dtalakuldsa

A valsag kozvetlen hatasaként a szerz6dések - az atvizsgalast kovetden - mind tar-
talmukban, mind pedig szerkezetiikben atalakultak.

A megkérdezett ugyféloldali szereplo a szerzOdések tartalmi atalakulasarol sza-
molt be. A valtozasok kozé sorolta a szerzOdések uj kovetelményekkel torténd kibo-
vitését (megfelel6ség, kockazatvallalas, atlathatosag, informatikai biztonsag, kolt-
ségcsokkentés), ezek minél egzaktabb leirasat és kiilon klauzulakba foglalasat, vala-
mint a fizetési feltételek enyhitését €s a fizetési hataridok tagitasat.

A szolgaltatoi oldalon elhangzott vélemények a szerzddések tartalmi és szerkeze-
ti atalakulasarol szoltak. Meglatasuk szerint a szerzOdések idGétartama csokken, a
fizetési hatarido kitolodik, a kotbér feszesebbé vilik, az arfolyamkockazat kikertilé-
sére torekedve tartalmi ujitasok jelennek meg. Ezzel egyidejlleg a szerz6dés szer-
kezete atalakul, komplexebbé valik, tobb témat fed le, tartalma egyre boviil. Kieme-
lendd valtozas tovabba, hogy a szolgaltatok szerzOdéseikben egydsszegii dijtételben
igyekeznek megtérittetni koltségeiket.

Az ugyfé€l- és szolgaltatooldali véleményeket Osszevetve tehat megallapithato,
hogy azok a szerz6dések atalakuldsanak tényével kapcsolatosan megegyeznek.



190 KOZ-GAZDASAG 2012/4

Mindkét oldal konkrét szerzOdésbeli pontokat, témakoroket sorol fel az érzékelt
valtozas kapcsan. Ezek koziil néhany egyezik, masok csak egyik oldalon jelennek
meg. Ez azonban inkabb a felsorolasok pontatlansagabol, mintsem kiillonb6z6 ész-
lelésekbdl adodik. Valosagos kulonbségként mutatkozik azonban a szolgaltato
egyetlen dijosszeg feltiintetése iranti igénye. Ez szembemegy az tigyfél atlathato-
sagot c€lzo, korabban ismertetett elvarasaval. A szolgaltat6oldali vélemény a téma
kapcsan be is szamolt az tigyfelek atlathatosagot c€lz6 megnovekedett igényérol,
azonban sajat tizleti érdekeiket érvényesitve az egyosszegl dij meghatarozasa
iranti torekvéseiket mindaddig fent kivanjak tartani, amig ezt az ugyfél nem
nehezményezi.

2.3.3. A szolgdltatdsok drazdsa

A vialsag indukalta turbulens kornyezet uij drazdsi modellek kialakulasat €s az igény-
bevételuk iranti €rdeklédés novekedését idézte eld.

Az ugyféloldali vélemény nem €érzékelte az arazasi mechanizmus atalakulasat, az
elhangzottak szerint a hagyomanyos arazasi modszerek elegendonek bizonyulnak
igényeik teljesités€hez, a hangsulyt a fizetési feltételek kedvezObbé tételére helye-
zik. Az 4j modellek kapcsan elutasito magatartas figyelheté meg, ami a reputacios
kockazatbol adodik.

A szolgaltato6i oldal az arazasi mechanizmusokban beallo valtozasok érzékelésé-
rél szamolt be (a téma koriljarasa soran elhangzott a haszndlatalapii, a mérfoldko-
alapu, valamint a T&M arazasi modell el6térbe kertilése). Habar a vélemények alap-
jan a szolgaltatOk tovabbra is a projektalapu drazdst preferalnak, a megvaltozott
ugyféligények kovetkeztében alkalmazkodnak az uj elvarasokhoz.

A vizsgalt szempont kapcsan a két oldal megallapitasai ellentmondast tiikkroz-
nek. Mig az uigyféloldal képviseldje nem hangstilyozta az Gj arazasi mechanizmusok
hasznalata iranti igényeket, addig a szolgaltatoi oldal - az tigyféloldali igények meg-
noveked€sére hivatkozva - nyitott az 0j arazasi modszerek alkalmazasa irant.
Az ellentmondas a kutatasban résztvevl szereplOk alacsony szamanak, valamint a
specidlis banki tertleti véleménynek tulajdonithato.

2.3.4. SLA komplexitds

A szolgdltatdsi szint szerzodések (Service Level Agreement, SLA) komplexitasa a
valsag kovetkeztében valtozason esett at.

Ugyféloldalon a kutatds egyértelmiien érzékelheté valtozasokat mutatott ki,
amelyek a valsag kozvetlen hatasanak tulajdonithatok. A vialaszado a korabban be
nem tartott részletek elotérbe kerulésérdl €s szigorubb betartatasarol szamolt be,
amit a korabban emlitett Gj elvarasok megjelenésével magyaraz. A torvényi megfe-
lelés szandéka és a reputacios kockazat kezelése a korabbiakban hattérbe szorult
SLA aspektusok szigorubb ellenOrzését kovetelte meg.

A szolgaltatoi vélemények ezzel szemben ramutattak, hogy az tigyfelek a lehetsé-
ges koltségcsokkentés jegy€ében hajlandoak az szerzddéseikbe foglalt kovetelmé-
nyek enyhitésére. Az ugyfél koltségkeretének drasztikus csokkenése az SLA komp-
lexitasinak csOkkenéséhez €s az elvarasok enyhiiléséhez vezetett.
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Az ugyfé€l €s szolgaltato eltérd véleménye az tigyfé€l specialis helyzetébdl adodik.
A banki tertileten a valsag hatasara megjelend kulonleges igények az SLA-k sziikség-
szer( szigoritasahoz vezettek. Ezzel szemben a szolgaltatoi vélemények az tigyfelek
egy tagabb csoportjarol szolnak. A nem specialisan banki tigyfelek a kolts€gcsok-
kentés jegy€ében hajlandoak az SLA komplexitasan csokkenteni, mig erre egy bank
esetében nem adodik lehet6ség.

2.4. SZOLGALTATASNYUJTASI ES -IGENYBEVETELI MODELLEK
2.4.1. Uj szolgdltatdsi modellek irdnti érdekI6dés

A valsag hatasara valtozasok alltak be az alkalmazott vagy igénybe venni kivant szol-
galtatasi modellek teriiletén is. Ez egyrészt a korabban hattérbe szorult modellek
elotérbe kerul€sét, masrészt pedig uj modellek megjelenését jelentette. A korabban
ismertetett Uj elvarasok kovetkeztében fokozott igény jelentkezett az azokat esetle-
gesen jobban kiel€gito szolgaltatasi modellek irant.

Az ugyféloldal szerint a szolgaltatOk stratégiai szerepének értékelése kapcsan a
partneri egytittmiikodeés, a szolgaltatoi konszolidacio kovetkeztében pedig a multi-
sourcing modellje kerult elotérbe. A valaszado szamos Kiszervezett szolgaltatas
visszaszervezésérol is beszamolt. A jelenleg kiemelt figyelemhez juto kilonbozé
felhoalapu megolddsok a megkérdezett bank esetében egyeldére még csak az un.
els6 Hype-fazisban vannak. Az elgondolas iranti érdekl6dés nagy, de a konkrét
alkalmazashoz még a megoldasokkal kapcsolatos gyakorlati tapasztalatok, bench-
mark-adatok béviilésére van sziikség. Az offshore megolddsok kapcsan a banki véle-
mény megoszlo €érzelmekrol szamolt be. A szolgaltatokkal fenntartott kapcsolatok
mind foldrajzi, mind kulturalis értelemben tul tavolinak tekinthetdk. A fentiekkel
ellentétben a nearshore megolddsok iranti érdeklédés fokozodik. Jelenleg azonban
csupan az igény jelentkezik a megvalositasukra, mod viszont erre (egyelOre) egyér-
telmden nincs.

A szolgaltatoi oldali vélemények a visszaszervezési igény enyhe novekedésérol
szamolnak be. Az elmondottak alapjan inkabb a kiszervezés iranti igény dominan-
ciaja tapasztalhato. A vélemények a kiszervezés térhoditasat azonban nem a valsag
hatasanak tekintik, hanem korabbrol eredeztethetd tendenciaként definialjak.
A szolgaltatok szerint az tigyfelek igényei kozott egyre hangstlyosabb szerepet kap,
hogy csak és kizarolag az igénybevett szolgaltatasokért kivannak fizetni. Ezzel par-
huzamosan az igény szerinti volumennovelési €s -csokkentési torekvés is felszinre
keriilt. A felhdalapt szolgaltatas kapcsan a szolgaltatok az tigyféloldallal egyezd
allasponton vannak. A szolgaltatoi vélemények szerint a piac jelenleg €rettségét
tekintve még nem all készen arra, hogy a felhdalapu szolgaltatasi modelleket alkal-
mazni tudja a gyakorlatban. Az ez iranyu haladast azonban a téma kortli fokozott
érdeklodés egyértelmien demonstralja.

A kutatas eredményeként megallapithato, hogy az tigyfél- €s szolgaltatooldali
vélemények a téma kapcsan javarészt megegyeznek. A felhdalapu modellek iranti
érdeklédés mindkét oldalon tetten érhetd. A gyakorlati alkalmazast illetéen mind-
két fél egyontetiien hianyos tapasztalatokrol szamolt be. A szolgaltatoi oldal a visz-
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szaszervez€és, mint tendencia tekintetében az tigyféloldallal szemben (részben)
ellentmondo véleménynek adott hangot.

2.4.2. Uj szemléletmédok, megfontoldsok

A valsag hatasara a standard szolgaltatasok térhoditasa, a kézmii jellegii IT szemlé-
let elterjedése, valamint az 0j megfontolasok iranti ugyféloldali nyitottsag mutatha-
to Kki.

Az ugyféloldal a kozmau jellegu IT szemlé€let terjed€sé€t érzé€keli. Az uj megfonto-
lasok iranti igény kapcsan a megkérdezett szerepld a valtozas alapvetéen kellemet-
len voltarol, sziikségességének elfogadasarol, azonban belsé 0sztonos elutasitasarol
szamolt be.

A szolgaltatoi allaspontok ugyancsak a kozmi jellegi IT szemléletmodjanak erd-
sodését jelezték. A szemé€lyreszabottsag tekintetében megallapithato, hogy annak
mértéke az ugyfél uzletmenetének fejletts€gétdl, a szolgaltatas jellegétdl, valamint a
valsaggal kapcsolatos alapveté magatartastol figg. Az tigyfelek az alaptevékenysé-
gek tekintetében személyreszabottsagot varnak el, mig a tamogato €s menedzs-
menttevékenységek kapcsan a standard szolgaltatasok irant €rdeklédnek. Az uj
megfontolasok tekintetében a szolgaltatoi oldal er6sen érdeklédd, azonban megle-
hetdsen Ovatos €s tartd6zkodo, foleg a valtozasok kellemetlen volta miatt.

Az ugyfél- és szolgaltatoi oldal egyezd véleményen van a kozmi jellegt IT szem-
Iéletmod er6sodése, valamint az Gj megfontolasok iranti 6vatos tartozkodas €s a val-
tozas belsd 0szton vezérelte elemi elutasitasa tekintetében. A szolgaltatoi oldal a
személyreszabottsag témakore kapcsan kilonb6zd szempontok alapjan sorolja be
az €rzékelt ugyfé€loldali hozzaallasokat.

2.5 IT-BERUHAZASOK
2.5.1. A beruhdzdsok indokldsdnak szigorubb elbirdsa

A valsag hatassal volt az IT-fejlesztések alapjat jelentd IT-beruhazasok, projektek
teruletére is. A szikulo koltségkeretek a beruhazasok indoklasanak szigorubb meg-
kovetelését, a megtériilési ido csokkenését eredményezték.

Az ugyféloldali valaszado arrol szamolt be, hogy a projektek indokoltsaganak
vizsgalata elmélyultebbé valt, kritikus szerepet tulajdonitva a projektbdl kinyerhe-
t6 azonnali vagy legalabbis rovid tava hasznok kimutatasanak. Az egy éven belili
megtérilés iranti igény nott, és ez a kovetelmény a 2008 ota eltelt néhany évben
nemigen valtozott. Ismeretess€ valt tovabba az is, hogy a megtériilési id6 rovidiilé-
sének igényével parhuzamosan a jovahagyasi szintek is modosultak. Egy-egy pro-
jekt engedé€lyezéséhez a korabbiakhoz képest magasabb szinti jovahagyasra van
sziikség. A gyors megtériilés azonban nem képes felilmulni minden egyéb szem-
pontot. Példaként emlithetd a megfeleloség teriilete, hiszen ennek elvarasa feliil-
mulja a gyors megtéruléssel kapcsolatos igényeket.

A szolgaltatooldali vélemények ugyancsak arrol tanuskodtak, hogy a projektek
indokoltsaganak vizsgalata szigorubba, kiterjedtebbé, hosszabba, kortilményeseb-
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bé valt, tovabba, hogy a megtériilési mutatoszamok tekintetében szigorodas mutat-
kozik. A projektek indokoltsagi, megtérulési vizsgalata a megismert tendencia sze-
rint az elinditashoz sziikséges pénzosszeg bearamlasaval zarul. Ez a magatartas az
ugyfelek ,naprol napra” szemléletii uizletmenet felé haladasarol is tanuskodik.
A megfigyelések alapjan a szolgaltatoi oldalon is megallapithaté azonban, hogy a
gyors megtérilés nem mul felill minden egyéb szempontot.

A témakor kapcsan az ugyféloldali €s a szolgaltatooldali vélemények teljes mér-
tékl egyezdsége figyelheté meg, mind a hatasok érzékelését, mind pedig a véle-
mény polaritasat tekintve.

2.5.2. A beruhazasok elhalasztdsa, ujrainditdsa

A nem megfeleléen indokolt, tovabba gyors megtérilést nem hozo projekteket
hatarozatlan idore elhalasztottak, a hosszu tavu fejlesztések szerepe pedig jelents-
sen csokkent.

Az ugyféloldali vélemények a nemzetkozi szinten megallapitott trenddel nagy-
részt egyezo allaspontokat tukroztek. A kutatasi eredménybdl megallapithato azon-
ban, hogy a korabban inditott stratégiai jelentoségii fejlesztéseket a valtozasok kap-
csan nem halasztottik el vagy fliiggesztették fel, csupan a kezeléstiikkel kapcsolatos
kontroll szintje emelkedett meg. A beruhazasokra szant keretosszeg tekintetében
ismeretes, hogy - habar mennyiségében kozel valtozatlan maradt - az iranyultsag
megvaltozott, a gyorsan megtériild, valamint a termelékenységet javitd projektek
kertiltek elotérbe. A jOvOre vonatkozoan egyelOre annyi ismeretes, hogy az elhalasz-
tott beruhazasokat addig nem valositjak meg, amig a piaci viszonyok javulasa nem
kovetkezik be.

A szolgaltato6i oldali vélemények egyontetliien a beruhazasok elhalasztasanak faj-
dalmas tapasztalatarol szamoltak be. Nincs azonban egyezés a valaszadok kozott az
ovatos ujrainditasi folyamat €rzékel€se kapcsan. Az egyik véleményben a korabban
elhalasztott beruhazasok ovatos, megfontolt, lassu, de egyértelmi Gjrainditasarol
esett sz0. A masik megkérdezett az Gjrainditas késObbre halasztasat emlitette, a gaz-
dasagi kornyezet javulasara varva.

A beruhazasok elhalasztasanak és ujrainditasanak kérdésében a feltart tigyf€l-
€s szolgaltatooldali vélemények részben egyeztek. A f6 kilonbség a korabban
elhalasztott beruhazasok ujrainditasaval kapcsolatban mutatkozott, kulon kieme-
lendd, hogy e teriileten még a szolgaltatooldali vélemények kozott sem volt egyet-
€rtés.

2.5.3. Uj projektétletek, fejlesztési teriiletek

A valsag hatasara kevesebb tér jut az Uj projektotletek megvalositasanak. A fejleszté-
si teruletek priorizalasa kapcsan néhany, egyértelmtien a valsaghoz kothetd valto-
zas tapasztalhato.

Az ugyféloldali vélemény alapjan ismeretes, hogy az 4j projektotletek térhodita-
si lehetOsége szerény. Amennyiben azonban egy ujonnan felmerult projektotlet jel-
lege a korabban jellemz6 novekedési c€lzat helyett a megfeleldség, a termelékeny-
ség, vagy az egyszerusités iranyaba mutat, tovibba megfeleld projektindoklas €és
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rovid megtérulési id6 kapcsolodik hozza, ugy a bank elmondasa alapjan semmi aka-
dalya nincs a megvalositasanak.

A szolgaltatooldal az 1j projektotletek hatarozott térhoditasi lehetéségérodl sza-
molt be. Ismeretessé valt, hogy az ugyfelek a valsag hatasara a kiutat jelenté megol-
dasokat keresik, és minden, a megvaltozott elvarasaiknak eleget tev), azokat elése-
gitd projektotlet irant nyitottnak bizonyulnak. A megkérdezett tigyfél- €és szolgalta-
tooldali vélemények 1ényegében megegyeznek a felvetett kérdéskorben. Az uj pro-
jektotleteknek egyértelmien van térhoditasi lehetésége, amennyiben azok a meg-
valtozott igényekre nyujtanak megoldast.

3. NEMZETKOZI ES HAZAI TAPASZTALATOK ERTEKELESE

A hazai tapasztalatok felmérése lehetdséget ad arra, hogy azokat a nemzetkozi szak-
irodalom korabbiakban ismertetett vizsgalati eredményeivel Osszehasonlitsuk.
Tekintsiik a 3. tabldzatot, amely aspektusonként vizsgalja az érzé€kelt hatasokhoz

kapcsolodo hazai €s nemzetkozi tapasztalatokat.

3. tablazat: A nemzetkozi és hazai tapasztalatok 6sszehasonlitasa

Aspektus | Erzékelhet6 hatasok Nemzetkozi tapasztalat Hazai tapasztalat
Szolgaltatoi o 1 o p Erzékelés/er6sodés a vilsag
S Er6sodés a valsag kapcsan p
o konszolidacio kapcsan
\oo ) rrii~1n////lzl/l-
S5 Kapcsolatok Stratégiai partneri kapcsola- 0 atcgiai jelentoscgul szolga
= = PO ) ) tatok azonositasa,
< Q elmélytltsége tok 1étrehozasa Aot
RS kapcsolat elmélyitése
o & e 7 e —
PP 1 re f zalas minden p 2R
> S Szolgaltatovaltas, iz sr 1N A1as "de A hangsuly a meglévo tigyfe-
- p szempontot megelézden, torek- 2o
ugyfélmegtartas PRI s lek megtartasin
vés Uj tigyfelek szerzésére
x Szerzddések atvizsgalasa |Koltségesokkentési célzati Koltségcsokkentési célzata
9 €s ujratargyalasa atvizsgalas, Gjratargyalds atvizsgalas, ujratargyalds
5 SzerzOdések tartalmi €s |SzerzOdések egyszertisodése, |Szerzédések komplexebbé
\g szerkezeti atalakuldsa méretcsokkenés valasa, méretnovekedés
2 o Uj 4razasi mechanizmusok Uj drazasi mechanizmusok
%) Arazas . p e . p e
megjelenése, alkalmazasa megjelenése, alkalmazasa
& Uj szolgaltatasi modellek | Felh6alapt megoldasok, Felh6alapu megoldisok,
J5i Z Y |iranti érdeklédés visszaszervezes visszaszervezes
= =70 = ] 3 = ] 3
s 5 o p p Kozmii jell IT, Kozmii jell IT,
02 % | Ujszemléletmodok, ozmu jenesu ©, Ozmu jelesu © s
S &g p standard szolgdltatasok, személyreszabottsag,
g megfontolasok " .S p . . p
) attitidbeli nyitottsag visszafogott nyitottsag
= A beruhidzasok indoklasa | Szigorubb megkovetelés Szigorubb megkovetelés
1%7]
s A beruhazisok elhalasz- |Projektek elhalasztasa, Projektek elhalasztasa,
g tdsa, Ujrainditasa ujrainditas folyamatban ujrainditas késlekedik
P Uprckodaen O e
) fejlesztési teriiletek &l geny & &l geny &
= esetén esetén

Forras: sajat szerkesztésu tablazat a kutatas eredményei alapjan

Az osszehasonlitas alapjan megallapithato, hogy hazankban a nemzetkozi tren-
dek kovetése zajlik. Ennek f6 oka lehet példaul egy erds kulfoldi anyavallalati hat-
tér, amely sulyos kovetelményeket taimaszt egy hazai leanyvallalattal szemben. Ezen
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elvarasoknak akkor is meg kell felelni, amikor hazankban az elvarast kelté hatas
talan még meg sem jelent.

Ez a kényszer a proaktivitas lehetdségét hordozza magaban, hiszen elébe lehet-
ne menni, €s ezaltal meg lehetne el6zni olyan problémakat, amelyek a hazai szolgal-
tatasi piacon késObb bizonyara megjelennek. Az €rzékelhetden fokozott koltségér-
z€kenység azonban nem kedvez a proaktivitast c€lzo gondolkodasnak. Amig min-
den akciot a koltségek minimalizalasa hajt, addig hazank aligha képes kihasznalni
ezt a kinalkozo lehet6séget. A megfigyelt eredmények alapjan érdemes lenne a pro-
aktivitas fokozasara koncentralni, ezaltal javitva a hazai szolgaltatasnyujtas €s -igény-
bevétel jelenlegi allapotat.
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